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Resumen
La presente investigación buscó conocer a través de un estudio de caso el análisis de todas 
las variables que se estructuran en el Balance Social, herramienta que ayudó en la deter-
minación de la Responsabilidad Social de la institución, objeto de estudio de la Economía 
Popular y Solidaria. Cabe mencionar que el tipo de investigación utilizada tuvo un enfoque 
cualitativo y cuantitativo, además de estar apoyada en un trabajo de campo. Los resultados 
señalan que la responsabilidad asociativa y la política social interna de la Institución fueron 
calificadas escalarmente como buenas, con porcentajes significativos. No obstante, en re-
lación a los canales de recepción de la información y la política educativa y la contribución 
para el desarrollo comunitario se presentaron resultados poco alentadores.
Palabras clave
Balance social, economía popular y solidaria, grupos de interés, rendición de cuentas, res-
ponsabilidad social corporativa.
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Abstract
The present research searched to know, through a case study the analysis of all the vari-
ables that are structured in the Social Balance, a tool that helped in determining the Social 
Responsibility of the institution, object of study, of the popular and solidarity economy. It 
should be mentioned that the type of research used had a qualitative and quantitative ap-
proach, besides being supported in a field work. The results indicate that the associative 
responsibility and the internal social policy of the Institution were rated scalar as good, with 
significant percentages. However, in terms of the reception channels for information and 
educational policy and the contribution to community development, the results were not 
very encouraging.
Keywords
Accountability, corporate social responsibility, interest groups, popular and solidarity econ-
omy, social balance. 
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Introducción
En el Ecuador, según el Insti-
tuto de Economía Popular y Solida-
ria (IEPS), se considera que el 64% 
del empleo nacional por subsector 
económico es generado por la Eco-
nomía Popular y Solidaria (EPS), 
además la diversificación de sus 
productos y derivados es fundamen-
tal para potenciar el cambio de la 
nueva Matriz Productiva en el país, 
así como establecer estrategias para 
la erradicación de la pobreza como 
elementos claves para dar cumpli-
miento al PNBV 2013-2017. Des-
de este contexto, es fundamental 
analizar la participación que tiene 
el sector de la EPS en el sistema 
económico y financiero del Ecuador 
(Cardoso et al., 2012).
La EPS es una forma de orga-
nización económica en la que sus 
integrantes, ya sea individual o 
colectivamente:
Organizan y desarrollan pro-
cesos de producción, intercambio, 
comercialización, financiamiento 
y consumo de bienes y servicios 
mediante relaciones basadas en 
la solidaridad, cooperación y reci-
procidad, situando al ser humano 
como sujeto y fin de su actividad 
(LOEPS, 2011).
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Así, aquellas formas de or-
ganización se agrupan bajo dos 
sectores: el real de la EPS (Sector 
no Financiero) y el SFPS (Sec-
tor Financiero). En el marco de 
la Economía Social y Solidaria, el 
Sistema Financiero Popular y So-
lidario (SFPS) es de trascendental 
importancia, pues constituye un 
mecanismo de organización y par-
ticipación de los actores y sujetos 
sociales de la Economía Popular 
Solidaria en el Sistema Financiero 
(CONAFIPS, 2012).
Por lo indicado anteriormente, 
es fundamental el paso dado en el 
Ecuador al incorporar las Finanzas 
Populares y Solidarias en su Consti-
tución del 2008, conforme estable-
cen los artículos 308 al 312 (Asam-
blea Constituyente, 2014; Registro 
Oficial, 2014).
En la actualidad son pocas las 
instituciones que implementan y 
gestionan la Responsabilidad So-
cial como un objetivo estratégico 
a fomentar, convirtiéndose en una 
necesidad de alta prioridad su ges-
tión, considerando la problemática 
existente de vital importancia el 
desarrollar las directrices trazadas 
por el PNVB en instituciones ecua-
torianas. Considerando esta proble-
mática existente, la presente inves-
tigación se enmarca en el análisis 
de la Responsabilidad Social de una 
Institución Financiera de la Econo-
mía Popular y Solidaria.
Por lo que este estudio respon-
de a la pregunta ¿Cuál es el nivel 
de compromiso de las instituciones 
financieras de la Economía Popu-
lar y Solidaria con la Responsabi-
lidad Social? 
Modelos de Balance Social: Mo-
delo de balance social según la 
Organización Internacional del 
Trabajo (OIT)
Constituye una herramienta 
para la planificación, organización, 
dirección, registro, control y evalua-
ción de la gestión social (Manrique, 
2013), se encuentra integrado de ma-
nera general por dos áreas: interna y 
externa (Peralta & Pineida, 2015). 
El área interna está compuesta por 
el ámbito socio-laboral, los servicios 
sociales, la integración y desarrollo. 
En el caso del área externa lo com-
ponen las relaciones primarias, las 
relaciones con la comunidad y las 
relaciones con otras instituciones 
(Martínez, 2014; Carrizo, 2010).
Modelo de balance social según 
el Global Compact de Naciones 
Unidas
El Pacto Global de las Naciones 
Unidas se crea con la finalidad de ga-
rantizar la responsabilidad global de 
las empresas (Alcaraz & Rodenas, 
2013) y está compuesto por cuatro 
ejes bases y diez principios (Patiño, 
2011). En su metodología abarca 
indicadores cualitativos, los cuales 
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representan su importancia dentro 
del modelo de balance social.
Modelo de balance social según el 
Global Reporting Initiative (GRI)
Es el más utilizado por las em-
presas en aras de medir la sustenta-
bilidad corporativa, evidenciándose 
en los últimos años un incremento 
en la emisión de reportes por parte 
de las entidades (González et al., 
2015); conocidas como las direc-
trices encaminadas a desarrollar 
reportes voluntarios de sustentabili-
dad a nivel mundial (Brown, 2011; 
Planken, 2013; Dingwert & Eichin-
ger, 2010). Se cimienta en los tres 
elementos del desarrollo sostenible, 
los cuales son económico, social y 
medioambiente (Viteri & Jácome, 
2013; García et al., 2011). 
Modelo de balance social según 
el Instituto ETHOS
Enfoca la Responsabilidad So-
cial Corporativa como una manera 
de gestionar las empresas logrando 
que las mismas sean responsable 
del desarrollo social y ambiental 
(de Oliveira & Abadía, 2013). Esta 
norma permite la gestión empresa-
rial ya que los indicadores posibili-
tan la evaluación del grado de “de-
sarrollo de las estrategias, políticas 
y prácticas en los ámbitos que invo-
lucran la responsabilidad social de 
una organización” (Giménez et al., 
2010, p. 42).
Modelo de balance social según 
la Alianza Cooperativa Interna-
cional (ACI)
El Balance Social Cooperati-
vo ha sido promovido con bastante 
fuerza en los últimos tiempos gra-
cias a la promoción de varios gru-
pos y entidades, dentro de los que 
destaca la ACI (Ressel & Coppini, 
2012). Los siete principios de la 
ACI están basados en membresía 
abierta y voluntaria; control demo-
crático de miembros; participación 
económica de los miembros; auto-
nomía e independencia; educación, 
formación e información; coopera-
ción entre cooperativas y compro-
miso con la comunidad (Martínez, 
2014; Ortega & Ortiz, 2011). 
Modelo de balance social según 
la metodología de la SEPS
Se basa en la integración de 
los siete principios de la ACI (men-
cionados con anterioridad), los diez 
Principios del Buen Vivir:
• Unidad en la diversidad
• Ser humano que desea vivir en 
sociedad
• Igualdad, integración y cohe-
sión social
• Cumplimiento de derechos 
universales y la potenciación 
de las capacidades humanas
• Relación armónica con la 
naturaleza
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• Convivencia solidaria, fraterna 
y cooperativa
• Trabajo y ocio liberadores
• Reconstrucción de lo público
• Democracia representativa, 
participativa y deliberativa
• Estado democrático, pluralista 
y laico
Y los ocho principios de la 
LOEPS:
• Búsqueda del Buen Vivir y del 
Bien Común
• Prelación del trabajo sobre el 
capital y los intereses colecti-
vos sobre los individuales
• Comercio justo, ético y 
responsable
• Equidad de género
• Respeto a la identidad cultura
• Autogestión
• La responsabilidad social y am-
biental, la solidaridad y rendi-
ción de cuentas; y,
• La distribución equitativa y soli-
daria de excedentes (Páez, 2013).
Metodología
Las técnicas de investigación, 
medios y herramientas para acce-
der a la información, permitieron 
establecer, entre otras cosas, el ni-
vel de conocimiento por parte de 
los socios de la Institución sobre el 
tema de la Responsabilidad Social, 
en este sentido, se aplicó en Julio de 
2015 un cuestionario que fue vali-
dado por funcionarios de la institu-
ción y por expertos conocedores del 
tema; los datos fueron procesados 
en el programa estadístico informá-
tico SPSS v.21.0 el mismo que per-
mite procesar la información y pre-
sentar tablas y gráficos estadísticos.
Se consideró para el estudio una 
muestra de 400 socios de las nueve 
agencias de la entidad en la ciudad 
de Quito con edades comprendi-
das entre 25 y 65 años. Se decidió 
realizar la investigación dirigida a 
los socios porque una vez obteni-
dos los resultados permitan difundir 
entre ellos estrategias de mejora y 
se constituyan en una transparente 
rendición de cuentas por parte de los 
directivos de la institución.
La encuesta contó de diez pre-
guntas cerradas, en las cuales se 
les consultó el cumplimiento de 
aspectos cualitativos de la entidad 
relacionados con el ámbito social, 
económico y ambiental; a conti-
nuación, se citan las más relevantes: 
¿Cuál es el grado de conocimiento 
de los deberes y derechos que tiene 
como socio de la entidad? ¿Qué le 
parece la tasa de interés establecida 
por la institución para los depósitos 
a plazos? ¿Qué opinión le merece 
los servicios sociales (salud, alimen-
tación y educación) que le brinda 
la institución? ¿Qué opinión tiene 
sobre la contribución que realiza 
la entidad para el desarrollo de la 
comunidad y la protección del me-
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dio ambiente? Adicionalmente se 
consolidó el estudio utilizando las 
Macrodimensiones y Dimensiones 
a través de la medición y compa-
ración de indicadores cualitativos 
y cuantitativos de acuerdo a linea-
mientos tipificados en el modelo de 
Balance Social de la SEPS. 
En relación al tamaño de la 
población, se definió la misma en 
87.751 socios y clientes activos co-
rrespondiente a las agencias de la 
Institución en la ciudad de Quito 
durante el año 2014 como se obser-
va en la Tabla 1.









1 Agencia 1 21 864
1 3 695
1 9 Agencia 2 8 789 1 774
1 19 Agencia 3 5 674 809
1 36 Agencia 4 6 359 1 248
1 40 Agencia 5 4 690 1 223
1 41 Agencia 6 14 063 3 313
1 42 Agencia 7 4 042 1 946
1 44 Agencia 8 1 862 1 264
1 45 Agencia 9 3 521 1 615
Total 70 864 16 887
Fuente: Elaboración propia
Para la determinación de la 
muestra se aplicó la fórmula para po-
blación finita, con un margen de error 
de +/- 5% y nivel de confiabilidad del 
95%, lo que arrojó como tamaño 
muestral la cantidad de 400 encuestas 
de acuerdo a la Tabla 2. El levanta-
miento de la información se realizó 
en el mes de julio del año 2015, du-
rante una semana, en horas labora-
bles y al ingreso de las agencias de la 
Institución de la ciudad de Quito.
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Tabla 2. Variables para el cálculo del tamaño de la muestra
Variable Valor
Tamaño de la población N (socios) 87 751
Probabilidad que el evento p ocurra 0.5
Probabilidad que el evento q no ocurra 0.5
Nivel de confianza (alfa) 95%
Valor crítico correspondiente al nivel de confianza elegido (Z) 1.96
Margen de error permitido [E] 5%
Tamaño de la muestra (n) 400
Fuente: Elaboración propia
Resultados
Encuestas a socios externos de la 
institución en las agencias en Quito
De los datos recopilados, en la 
Figura 1 se observa la pregunta re-
ferente al grado de conocimiento 
de los derechos y obligaciones que 
tiene como socio de la entidad, lo 
califican el 47% como bueno y el 
19% como muy bueno.
Figura 1. Responsabilidad asociativa
Fuente: Elaboración propia
Como se muestra en la Figura 
2, a pesar de que la Institución se 
esfuerza en brindar información a 
sus socios, el 75% desconoce sobre 
lo que significa la Asamblea Gene-
ral de Socios, en igual proporción 
no saben sobre temas tratados en 
los Consejos de Administración 
vinculados con proyectos, decisio-
nes, etc.
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Figura 2. Conocimiento sobre la Asamblea General de socios
Fuente: Elaboración propia
En relación a los canales de re-
cepción de la información por parte 
de los socios, se indica que un 36% 
no conoce sobre la marcha de la 
Institución y un 27% lo obtiene a 
través de medios formales, esto es: 
anuncios escritos, memos, reunio-
nes informativas, entre otros, como 
se indica en la Figura 3.
Figura 3. Canales de recepción de la información
Fuente: Elaboración propia
Como lo muestra la Figura 4, 
referente a los servicios sociales que 
la entidad les brinda a sus socios, 
tales como alimentación, salud, se-
guros, etc., comparados con otros 
similares ofrecidos en el mercado, se 
concluyó que a pesar de que un 32% 
de los encuestados no conocen sobre 
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la prestación de estos servicios, la 
mayor parte lo califican en general 
como bueno con un 37% a la calidad 
del servicio ofrecido por la misma.
Figura 4. Calificación de los servicios sociales
Fuente: Elaboración propia
Dentro de la política educativa 
y la contribución para el desarrollo 
comunitario por parte de la Insti-
tución para sus socios, relacionadas 
con actividades de educación, capa-
citación e información; se investigó 
que el 54% de los encuestados no 
saben sobre la existencia de activi-
dades educativas, culturales y depor-
tivas, en la Figura 5 se indica que el 
37% desconocen sobre las activida-
des vinculadas con la comunidad y 
la protección del medio ambiente. 
Figura 5. Desarrollo de la Comunidad y medio ambiente
Fuente: Elaboración propia
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Es importante mencionar que 
en función de los principios del 
modelo de balance social ecuatoria-
no, las dimensiones subyacen en las 
Macrodimensiones, en este sentido 
se expondrán los resultados más re-
levantes de las Dimensiones: 
En la figura 6, entre el año 
2013 y 2014, expresa que se gene-
raron 95 nuevas plazas de trabajo. 
Para el año 2013 la población de 
trabajadores de la entidad fue de 
459 empleados y para el año 2014 
fue de 554 empleados, lo que deter-
mina que desde el año 2013 al 2014 
la generación de empleos nuevos se 
incrementó en un 21%.
Figura 6. Indicador empleos generados
Fuente: Elaboración propia
El indicador Rotación y Esta-
bilidad Laboral refleja como aspec-
to relevante la medición del clima 
laboral dentro de la institución, el 
cual fue adecuado, pues, en el año 
2014 y de acuerdo a datos propor-
cionados por la entidad, representó 
en promedio el 80%, tomando en 
cuenta factores internos de eva-
luación como: compromiso con el 
cliente, condiciones de trabajo, re-
laciones interpersonales, desarrollo 
y capacitación, productividad, retos 
y oportunidades, entre otros; esto 
evidenció un aumento en la gene-
ración de empleos nuevos en un 
21%, así mismo, el indicador esta-
bilidad laboral evaluado en la parti-
cipación de género en la institución 
indicó que el número de trabajado-
res hombres aumentó en 29,4% y el 
número de trabajadores mujeres se 
incrementó en 14,7%, de esta for-
ma, en el año 2014 la distribución 
correspondió a 56% mujeres y 44% 
hombres.
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La Figura 7, indica los datos 
relacionados a los servicios de salud 
entregados a los socios por parte de la 
Institución durante el período de es-
tudio, 2013-2014. Este indicador está 
relacionado con los montos referen-
tes a Programas de salud (preventiva 
y prepagada) con un incremento del 
3%; Programas de bienestar social 
entregados a socios, clientes y sus 
familiares por seguros con un incre-
mento del 2,8%; reembolsos cubier-
tos por servicios médicos y odontoló-
gicos con un incremento del 18,4% y 
Programas de seguro exequial con un 
aumento del 45,3%.
Figura 7. Indicador programas de salud
Fuente: Elaboración propia
Como lo muestra la Figura 8, la 
participación económica, solidaria 
y distribución equitativa medida a 
través del Indicador Valor Agrega-
do Cooperativo (VAC) correspon-
diente al año 2014, indica cómo se 
reparte dicho valor entre los dife-
rentes involucrados, los Trabajado-
res a través de sus salarios y otros be-
neficios sociales representa el 70%, 
los Socios el 15%, la Comunidad el 
9%, el Sector Financiero el 4% y 
el Patrimonio Común el 2%. En la 
investigación se llegó a determinar 
que existe una variación del VAC, 
entre el período 2014 y 2013, donde 
el valor distribuido a los trabajado-
res (70% y 62%) respectivamente 
tiene una disminución del 0,4% re-
flejados en sus salarios y otros bene-
ficios sociales concedidos, el valor 
distribuido a la comunidad con un 
incremento del 19,1% (9% y 6%) y 
el valor distribuido a los socios con 
una variación del 41,8 % manifes-
tado a través de la repartición de sus 
excedentes y representan el 15% y 
23% respectivamente.
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Figura 8. Indicador Valor Agregado Cooperativo
Fuente: Elaboración propia
Con respecto al indicador in-
versiones en capacitación se puede 
mencionar que el presupuesto es va-
riable en cada período, en el período 
en estudio hay una disminución del 
11% en los gastos destinados a capaci-
tación de los trabajadores; es un factor 
a tomar en cuenta por la Institución; 
en relación a los gastos destinados a 
capacitación de Directivos ha habido 
un aumento del 111%. Otro aspecto a 
tomar en cuenta es el cumplimiento 
del presupuesto para este rubro, pues 
el año 2013 se cumplió en un 85%, 
mientras que el año 2014 el 51%, dan-
do como resultado una disminución 
del 40% entre los períodos indicados. 
Comparativa con estudio desa-
rrollado por la Superintenden-
cia de Economía Popular y So-
lidaria (SEPS)
La SEPS desarrolló una in-
vestigación basada igualmente en 
las Macrodimensiones del Balance 
social de las organizaciones de la 
Economía Popular y Solidaria ecua-
torianas (SEPS, 2015). A continua-
ción se contrastan los resultados de 
dicho estudio con los de la presente 
investigación.
Relativo a la Macrodimensión 
de la prelación del trabajo sobre el 
capital, en la dimensión de rotación 
y estabilidad laboral, según la SEPS 
(2015) la mayor parte de las organi-
zaciones no analizan este indicador 
(36%), seguido por una mayoría del 
28% que contrarresta los efectos de 
esta rotación a través del incremen-
to salarial. En el presente estudio en 
contraposición se apreció que este 
indicador si es considerado en las 
instituciones financieras analizadas, 
reflejándose en la existencia de un 
clima laboral adecuado con un ín-
dice elevado del 80%. Esto consti-
tuye un indicativo de que si se ges-
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tionan elementos relacionados a las 
condiciones de trabajo y relaciones 
interpersonales. 
Al analizar la dimensión de la 
prelación de los intereses colecti-
vos sobre los individuales, se pudo 
identificar que según la investiga-
ción de la SEPS (2015), el 59% de 
los encuestados no tratan este tema, 
seguidos del 23% que proporcionan 
a sus asociados planes de beneficio 
colectivo. En este contexto, se po-
dría inferir, en función de la infor-
mación entregada por la Institución 
objeto de estudio, que estaría vin-
culada al segundo segmento.
Referente a la Macrodimen-
sión de utilización de utilidades y 
excedentes, la SEPS (2015) dicta-
mina que la mayor parte de las coo-
perativas distribuyen sus utilidades 
y excedentes solamente conside-
rando las disposiciones legales. En 
el caso de las instituciones finan-
cieras, el presente estudio detectó 
que a pesar que el valor distribuido 
a los trabajadores es elevado (70-
62%) se nota una disminución del 
mismo; al igual que se identificó un 
incremento en el valor distribuido a 
la comunidad. 
Según la SEPS (2015), la Ma-
crodimensión de educación, capa-
citación y comunicación en la ma-
yor parte de las cooperativas existe 
un plan de formación, aunque no 
disponen para su ejecución de par-
tida presupuestaria. En la presente 
investigación se detectó un com-
portamiento contradictorio en las 
instituciones financieras abordadas, 
las cuales a pesar de que si cuentan 
con un presupuesto para estas ac-
ciones, han sufrido disminuciones 
en los gastos de las capacitaciones 
enfocadas a los trabajadores, con-
trario a que se han incrementado 
las capacitaciones destinadas a los 
directivos. Igualmente la no ejecu-
ción presupuestaria de este rubro es 
otra dolencia que padecen dichas 
organizaciones.
Respecto a la Macrodimensión 
relacionada con la comunidad y el 
compromiso social, la SEPS (2015) 
detecta que en su mayoría las orga-
nizaciones no abordan estos temas. 
Por otra parte, según el presente es-
tudio se constató que a pesar de que 
esta Macrodimensión si es gestiona-
da por las instituciones financieras, 
existe una tendencia a la disminu-
ción reflejándose en los decrementos 
asociados a donaciones destinadas a 
actividades socioculturales, créditos 
de consumo, de viviendas y urbanos. 
Conclusiones 
Es fundamental la importancia 
que representa la Responsabilidad 
Social en una organización, porque 
se constituye en una nueva visión 
dentro del ámbito de la gestión 
social, cuyo propósito principal es 
mejorar sustancialmente las actua-
ciones tradicionales y asumir com-
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promisos no sólo en lo interno con 
los trabajadores, sino también en 
lo externo en la vinculación con la 
comunidad y medio ambiente.
Los factores que se tomaron en 
cuenta para determinar el diagnós-
tico de la Responsabilidad Social de 
la Institución, lo constituyeron: a) 
aspectos relacionados con el susten-
to teórico de la RSC; b) el marco 
institucional y el fundamento legal; 
c) la identificación de los grupos de 
interés de la Institución y d) la des-
cripción, metodología y análisis de 
la herramienta de gestión, el Balan-
ce Social.
El proceso metodológico del 
Balance Social que actualmente uti-
liza la Institución, valida lineamien-
tos de los siete principios universales 
del cooperativismo establecidos por 
la Alianza Cooperativa Internacio-
nal, puesto que revisan el grado de 
accesibilidad para nuevos socios; la 
participación democrática y econó-
mica de los miembros; la autonomía 
en su administración, la educación y 
capacitación a los socios, represen-
tantes elegidos, directivos y traba-
jadores; el grado de interacción con 
otras Instituciones y su compromi-
so con la comunidad tanto interna 
como externa de la entidad.
Los indicadores más significati-
vos a través del análisis de las Macro-
dimensiones para el cumplimiento 
del Balance Social en el año 2014, 
contrastaron los resultados y se evi-
denció la evolución de los mismos 
determinados en las dimensiones 
del desempeño social, económico y 
medioambiental de la Institución. 
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